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ABSTRAK 
Latar Belakang : Masyarakat selalu mengharapkan agar pelayanan rumah sakit terutama keperawatan 
memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan bagi setiap penggunan yang memanfaatkannya. Dengan 
demikian pihak rumah sakit selalu berusaha meningkatkan layanan kepada pasien. Mutu pelayanan yang 
sempurna dapat menimbulkan rasa puas pada diri setiap pasien. Kepuasan pasien muncul akibat dari kinerja 
layanan yang diperoleh setelah pasien membandingkan dengan apa yang diharapkan. Berdasarkan studi 
pendahuluan di RSUD Bengkayang pasien menyatakan perawat tidak ramah kepada pasien, perawat hanya 
sebatas melakukan intervensi tanpa ada komunikasi kepada pasien. Tujuan penelitian ini adalah untuk 
mengetahui hubungan mutu pelayanan keperawatan terhadap kepuasan pasien rawat inap RSUD Bengkayang  
Tujuan : Tujuan dari penelitian ini yaitu menganalisis hubungan pelayanan keperawatan terhadap kepuasan 
pasien rawat inap Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Bengkayang Tahun 2018 
Metode : Penelitian ini merupakan penelitian kuantitif. Desain penelitian yaitu analitik korelasi dengan 
pendekatan survei. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 50 orang dengan teknik pengambilan sampling yaitu 
accidental sampling. Hasil penelitian dianalisa menggunakan uji chi-square. 
Hasil : Hasil analisa yang menyatakan mutu pelayanan keperawatan baik 18%, cukup baik 36% dan tidak baik 
46%. Sedangkan kepuasan 17% merasa puas dan 66% menyatakan tidak puas. Berdasarkan uji chi-square 
didapatkan hasil r sebesar 0,049 p value = 0,001 yang menunjukan bahwa terdapat hubungan yang signifikan 
antara mutu pelayanan keperawatan terhadap kepuasan pasien 
Kesimpulan : Terdapat hubungan mutu pelayanan keperawatan terhadap kepuasan pasien rawat inap Rumah 
Sakit Umum Daerah Kabupaten Bengkayang Tahun 2018. Bagi Rumah Sakit diharapkan dapat lebih 
meningkatkan mutu pelayanan keperawatan dengan melakukan survei kepuasan kepada pasien dan melakukan 
evaluasi secara berkala. 
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ABSTRACT 
Background: People always expect that hospital services, especially nursing, provide a good and satisfactory 
service for every user who uses it. Thus the hospital is always trying to improve the service to patients. The 
perfect quality of service can lead to a sense of satisfaction in each patient. Patient satisfaction arises from the 
service performance obtained after the patient compares with what is expected. Based on preliminary study in 
RSUD Bengkayang patients stated nurses are not friendly to patients, nurses are only limited to intervene 
without any communication to the patient. The purpose of this study was to determine the relationship of 
nursing service quality to the satisfaction of inpatients of RSUD Bengkayang 
Objective: The purpose of this study is to analyze the relationship of nursing service to the satisfaction inpatients 
of Rumah Sakit Umum Kabupaten Bengkayang 2018  
Method: This research is a quantitative research. The research design is analytic correlation with survey 
approach. The sample in this study amounted to 50 people with sampling technique that is accidental sampling. 
The results were analyzed using chi-square test. 
Result: The result of analysis which stated that good nursing service quality is 18%, good enough 36% and not 
good 46%. While satisfaction 17% feel satisfied and 66% expressed not satisfied. Based on chi-square test 
obtained r result of 0.049 p value = 0.001 which indicates that there is a significant relationship between the 
quality of nursing service to patient satisfaction 
Conclusion: There is a relation of quality of nursing service to patient satisfaction of inpatient Bengkayang 
Public 2018. For Hospital is expected to futher improve teh quality of nursing servisce with asatisfaction survey 
to patients and evaluate periodically. 
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PENDAHULUAN 
Pembangunan suatu bangsa tidak 
lepas dari indikator derajat kesehatan 
manusia, tolak ukur ini menjadi 
rujukan badan Perserikatan Bangsa-
Bangsa dalam menilai tingkat 
pembangunan suatu negara yang 
diukur dari Indek Pembangunan 
Manusia (IPM) yaitu kesehatan, 
pendidikan, ekonomi (United 
Nations Development Programme, 
2016). Implementasi pelayanan 
kesehatan di Indonesia lebih jauh 
dipayungi Undang-Undang Republik 
Indonesia Nomor 36 tahun 2009 
tentang kesehatan, yang menetapkan 
bahwa setiap orang berhak 
mendapatkan pelayanan kesehatan 
(Kemenkes, 2009). 
Salah satu wadah pelayanan 
kesehatan yang ada adalah rumah 
sakit, dalam Undang-Undang 
Republik Indonesia Nomor 44 Tahun 
2009 tentang Rumah Sakit 
menyebutkan bahwa Rumah Sakit 
adalah institusi pelayanan kesehatan 
bagi masyarakat dengan karakteristik 
tersendiri. (Pemenkes, 2009).  
Nursalam (2014) mengatakan 
bahwa mutu layanan (Service 
Quality) berkaitan dengan kepuasan 
pasien. Mutu pelayanan yang 
sempurna dapat menimbulkan rasa 
puas pada diri setiap pasien. Makin 
sempurna kepuasan tersebut, makin 
baik pula mutu kesehatan (Depkes 
RI, 2008).Kepuasan pasien adalah 
suatu tingkat perasaan pasien yang 
timbul sebagai akibat dari kinerja 
layanan kesehatan yang diperoleh 
setelah pasien membandingkannya 
dengan apa yang diharapkan (Pohan, 
2006). 
Tingkat kepuasan pasien akan 
sangat dipengaruhi oleh mutu 
pelayanan, hal ini didukung oleh 
penelitian yang dikeluarkan oleh 
Mukti (2013) yang mengatakan 
bahwa kepuasan pasien dipengaruhi 
oleh beberapa faktor yang sangat 
penting dimana faktor yang paling 
berpengaruh adalah teknis, seperti 
keterampilan tenaga medis, 
ketanggapan petugas  kesehatan 
dalam memenuhi kebutuhan pasien, 
faktor empati, respek dan keramah-
ramahan dalam melayani pasien 
dapat mempengaruhi mutu 
pelayanan kesehatan. Penelitian lain 
oleh Lumban (2017), menunjukan 
hasil pasien merasa belum puas 
dengan kelengkapan, kesiapan dan 
keberhasilan alat-alat masih belum 
baik, perawat juga tidak memberikan 
informasi kepada pasien misalnya 
tentang obat yang diberikan dan 
kegunaan obat tersebut, perawat 
yang tidak cepat tanggap saat 
dibutuhkan pasien. Penelitian yang 
dilakukan oleh Butar & Roymond 
(2016) bahwa kepuasan maupun 
ketidakpuasan pasien karena 
perhatian yang diberikan perawat 
dapat dirasakan secara langsung oleh 
pasien dari awal pelayanan sampai 
akhir pelayanan keperawatan yang 
pasien dapatkan diruang rawat inap. 
Apabila perawat memberikan 
memberikan perhatian yang lebih 
tinggi kepada pasien yang sesuai 
dengan harapan pasien maka tingkat 
kepuasan pasien akan lebih tinggi, 
dan sebaliknya apabila perhatian 
yang diberikan perawat kurang dari 
harapan pasien maka tingkat 
kepuasan pasien akan rendah. 
Rumah Sakit Umum Daerah 
Kabupaten Bengakayang (RSUD 
kab. Bengkayang) merupakan salah 
satu sarana pelayanan kesehatan 
masyarakat dengan Tipe D 
Berdasarkan hasil studi 
pendahuluan Kondisi ini terlihat dari 
data pasien rawat inap tahun 2014 
sebanyak 2.346 dan ditahun 2015 
sebanyak 1.778 orang, tahun 2016 
sebesar 1.518 orang, sedangkan 
  
ditahun 2017 dari Bulan Januari 
sampai dengan Desember tahun 
2017 berjumlah 2.311 orang rata-rata 
pasien rawat inap perbulan 193 
orang.  Dari data di atas bahwa 
angka kunjungan RSUD 
Bengkayang mengalami penurunan 
kemudian naik kembali selama 4 
tahun terakhir. Sejalan dengan 
kondisi mutu pelayanan pada Rumah 
Sakit Umum Daerah Kabupaten 
Bengkayang, penulis tertarik untuk 
mengadakan penelitian dengan judul 
“Hubungan Mutu Pelayanan 
Keperawatan Dengan Kepuasan 
Pasien Rawat Inap Pada Rumah 
Sakit Umum Kabupaten Bengkayang 
Tahun 2018” 
METODE PENELITIAN 
peneltian ini beresifat kuantitatif analitik 
korelasi dengan menggunakan metode 
survei, Teknik pengambilan sampel pada 
penelitian ini menggunakan non probality 
sampling dengan metode accidental 
sampling. Populasi dalam penelitian ini 
berdaasarkan jumlah bed 119 data tahun 
2017 dari bulan Oktober, November, 
Desember. Pengambilan sampel pada 
penelitian ini berdasarkan BOR (Bor 
Occupancy Ratio) dengan rata-rata 42% 
dari total keseluruhan bed berjumlah 119. 
Didapatkan 49,98 maka dibulatkan 
menjadi 50 orang. Penelitian dilakukan 
pada 16 sampai 7 Juni tahun 2018 di 
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten 
Bengkayang Tahun 2018. Hasil penelitian 
ini menggunakan uji Chi-square 
HASIL PENELITIAN 
1. ANALISA UNIVARIAT 
1.1.KARAKTERISTIK 
RESPONDEN 
Tabel 1. Tabel Responden 
 Karakteristik 
Responden 
f % 
Jenis 
Kelamin 
Pria 
Wanita 
30 
20 
60 
40 
Pendidikan Tidak sekolah 
SD 
SMP 
SMA 
12 
8 
11 
19 
 
24 
16 
22 
38 
 
Pekerjaan 
 
 
Tidak bekerja 
Petani 
PNS/POLRI/TNI 
Swasta 
Ibu Rumah 
Tangga 
1 
26 
3 
12 
8 
2 
52 
6 
24 
16 
Usia Minimal 
Mean 
Maksimal 
22 
48 
80 
 
Berdasarkan hasil analisis diatas 
berdasarkan jenis kelamin pria 30 
orang (60%), wanita 20 orang 
(40%). pendidikan tidak sekolah 12 
orang (24%), SD 8 orang (16%), 
SMP 11 orang (“22%), SMA 19 
orang (38%). pekerjaan tidak 
bekerja 1 orang (2%), petani 26 
orang (52%), PNS/POLRI/TNI 3 
orang (6%), swasta 12 orang 
(24%), ibu rumah tangga 8 orang 
(16%). Sedangkan usia paling 
tinggi adalah 80 tahun, dengan 
rata-rata pasien rawat inap berumur 
48 tahun dan yang paling rendah 
adalah pada usia 22 tahun. 
1.2.Mutu Pelayanan 
Keperawatan 
Tabel 2. Mutu Pelayanan 
Keperawatan 
 Mutu F  % 
Baik 
Cukup Baik 
Tidak Baik 
 
 
9 
18 
23 
18.0 
36.0 
46.0 
Total  50 100,0 
Berdasarkan Hasil analisis pada 
table 4.2 didapatkan hasil sebanyak 
23 orang (46%) menyatakan 
pelayanan tidak baik, sebanyak 18 
orang (36%)  menyatakan 
pelayanan cukup baik dan 
sebanyak 9 orang (18%) 
menyatakan pelayanan baik.  
1.3.Kepuasan Pasien di 
Ruang Rawat Inap RSUD 
Bengkayang 
Tabel 3. Kepuasan Pasien 
 Kepuasan F  % 
Puas  17 34.0 
  
Tidak puas 33 66.0 
Total  50 100,0 
 Berdasarkan hasil analisis 
pada tabel 4.3 didapatkan 
hasil sebanyak 17 orang 
(34%) menyatakan puas dan 
sebanyak 33 orang (66%) 
menyatakan kurang puas. 
1.4.Dimensi Reliability, 
Ressponsive, Assurance, 
Emphaty, Tengible, pasien 
diruang rawat inap RSUD 
Bengkayang 
Tabel 4 Dimensi Mutu 
Pelayanan 
Mutu 
Pelayanan 
Keperawat
an 
Sangat 
Baik 
Cukup 
Baik 
Tidak 
Baik 
f % f % f % 
Reliability 
Ressponsiv
e 
Assurance 
Emphaty 
Tengible 
9 
1
3 
1
1 
1
3 
1
4 
18.
0 
26.
0 
22.
0 
26.
0 
28.
0 
1
5 
2
0 
2
1 
1
3 
1
7 
30.
0 
40.
0 
42.
0 
30.
0 
34.
0 
2
6 
1
7 
1
8 
2
2 
1
9 
52.
0 
34.
0 
36.
0 
44.
0 
38.
0 
dimensi reliability 
responden yang merasa 
mutu pelayanan 
keperawatan sangat baik 
sebanyak 9 orang (18%), 
cukup baik 15 orang (30%) 
dan yang tidak baik 26 
orang (52%). Dimensi 
resspsonsive responden 
yang merasa mutu 
pelayanan keperawatan 
sangat baik 13 orang (26%), 
cukup baik 20 orang (40%) 
dan yang tidak baik 17 
orang (34%). Dimensi 
assurance responden yang 
merasa mutu pelayanan 
keperawatan 11 orang 
(22%), cukup baik 21 orang 
(42%) dan yang 
menyatakan tidak baik 18 
orang (36%). Dimensi 
emphaty responden yang 
merasa mutu pelayanan 
keperawatan sangat baik 13 
orang (26%), menyatakan 
cukup baik 13 orang (30%) 
dan yang menyatakan tidak 
baik 22 orang (44%). 
Dimensi tengible 14 orang 
(28%), yang menyatakan 
cukup baik 17 orang (34%) 
dan menyatakan tidak baik 
19 orang (38%). 
2. Hasil Bivariat 
Tabel 5 Hubungan mutu 
pelayanan keperawatan 
terhadap kepuasan pasien 
ruang rawat inap RSUD 
Bengkayang 
Mutu 
Pelayanan 
Keperawat
an 
Kepuasan   P 
Value 
Tidak 
puas 
Puas Total   
f % f % n % 0,005 
Tidak  
Baik 
2
1 
91.3 2 8.
7 
23 46
.0 
Cukup  
Baik 
1
0 
55.6 8 6.
1 
18 36
.0 
Sangat 
baik 
2 22.2 7 9.
0 
9 18
.0 
Total 3
3 
66.0 17 34
.0 
50 10
0 
Berdasarkan data dan hasil analisis 
Uji chi-square diperoleh p value = 
0,005 (p<0,05) maka Ha diterima, 
artinya terdapat hubungan anatara 
mutu pelayanan keperawatan 
terhadap kepuasan pasien rawat 
inap RSUD Bengkayang 
 
PEMBAHASAN 
1. Mutu Pelayanan Keperawatan 
diruang Rawat Inap RSUD 
Bengkayang 
Hasil penelitian yang dilakukan 
oleh peneliti menunjukan bahwa 50 
responden didapatkan 9 orang 
(18%) yang menyatakan mutu 
pelayanan baik, sebanyak 18 orang 
(36%) menyatakan pelayanan 
cukup baik, dan sebanyak 23 orang 
(46%) menyatakan pelayanan tidak 
baik. Dari data ini dapat 
disimpulkan bahwa responden 
  
yang menyatakan mutu pelayanan 
tidak baik lebih banyak dibanding 
dengan yang menyatakan 
baik.Dimensi yang dominan dalam 
kategori cukup baik pada mutu 
pelayanan keperawatan adalah 
dimensi ressponsive dan assurance 
dimana pasien merasakan puas 
dengan perawat menawarkan 
bantuan kepada pasie, perawat 
segera memberi pelayanan saat 
diruagan, perawat membantu 
memperoleh obat, perawat 
memperhatikan keluhan, perawat 
menjawab pertanyaan tentang 
tindakan, perawat jujur dalam 
memberi informasi, perawat 
memberikan salam dan senyum, 
perawat teliti dalam melaksanakan 
tindakan. Dan untuk dimensi yang 
tidak baik yaitu reliability, emphaty 
dan tengible dimana pasien merasa 
tidak puas dalam menangani 
masalah dengan cepat, perawat 
tidak mengukur nadi dan 
pernafasan,  ruangan yang 
ditempati tidak bersih.Menurut 
Prabowo (2016) ada hubungan 
antara reliability terhadap kepuasan 
pasien mutu pelayanan 
keperawatan dapat dengan tepat 
dan profesional, selain itu 
ketepatan waktu perawat tiba 
diruangan ketika pasien memanggil 
diharapkan lebih baik atau lebih 
cepat sehingga keluhan pasien 
cepat teratasi. Dimensi responsive 
memiliki hubungan terhadap 
kepuasan pasien dimana keluhan 
pasien kepada perawat, perawat 
dapat menyikapi berbagai keluhan 
dari bentuk pelayanan yang 
diberikan menjadi suatu respek 
positif dari daya tanggap pemberi 
pelayanan dan menerima 
pelayanan.  
2. Kepuasan Pasien Ruang Rawat 
Inap Rumah Sakit Umum 
Daerah Bengkayang 
Hasil penelitian dilakukan oleh 
peneliti menunjukan bahwa 50 
responden didapatkan hasil 
sebanyak 17 orang (34%)  
menyatakan puas dan sebanyak 33 
orang (66%) menyatakan tidak 
puas, dari data ini dapat 
disimpulkan bahwa responden 
yang menyatakan tidak puas lebih 
banyak dibanding dengan yang 
menyatakan tidak puas. 
Pengukuran kepuasan pelanggan 
merupakan elemen penting dalam 
menyediakan pelayanan yang lebih 
baik, lebih efesian dan lebih efektif 
(Mubin, 2014). Berdasarkan 
KEMENKES RI No 
129/Menkes/SK/II/2008 tentang 
standar pelayanan minimal Rumah 
Sakit untuk pelayanan rawat inap 
memiliki standar untuk kepuasan 
sebesar >90%. Hal ini menunjukan 
bahwa tingkat kepuasan pasien 
rawat inap secara keseluruhan 
masih tergolong rendah. 
Menurut Khori (2015) kepuasan 
pasien dipandang sebagai unsur 
penentu penilaian baik buruknya 
sebuah pelayanan di rumah sakit, 
pelayanan yang baik dari tempat 
pelayanan kesehatan akan 
membuktikan bahwa rumah sakit 
tersebut bermutu baik. 
3. Hubungan Mutu Pelayanan 
Keperawatan Terhadap 
Kepuasan Pasien Ruang Rawat 
Inap RSUD Bengkayang 
Berdasarkan hasil uji chi-square 
didapatkan hasil signifikan yaitu 
0,001 (p<0,05) artinya terdapat 
hubungan antara mutu pelayanan 
keperawatan terhadap kepuasan 
pasien ruang rawat inap RSUD 
Bengkayang. Hasil penelitian yang 
dilakukan peneliti menunjukan 
bahwa dari 50 responden mutu 
pelayanan keperawatan tidak baik 
dengan kategori tidak puas 
sebanyak 91.3% dan mutu 
pelayanan keperawatan tidak baik 
  
dengan kategori puas 28.7%. 
Responden yang menyatakan mutu 
pelayanan cukup baik dengan 
kategori tidak puas sebanyak 
55.6% dan yang menyatakan mutu 
pelayanan keperawatan cukup baik 
dengan kategori puas sebanyak  
orang 6.1%. Sedangkan yang 
menyatakan mutu pelayanan sangat 
baik dengan kategori tidak puas 
sebanyak 22.2% dan yang 
menyatakan mutu pelayanan sangat 
baik dengan kategori puas 
sebanyak 9.0% Berdasarkan hasil 
penelitian menunjukan mutu 
pelayanan terhadap kepuasan 
pasien rawat inap Rumah Sakit 
Umum Daerah Kabupaten 
Bengkayang cenderung rendah 
dengan variasi skor jawaban 
terendah. Adapun hasil kategori 
diperoleh jumlah jumlah paling 
besar pada pada kategori dimensi 
mutu pelayanan yaitu tidak baik 
52%. Hal ini senada dengan hasil 
kategorisasi pada item kepuasan 
pelayanan keperawatan yang 
diperoleh paling banyak pada 
kategori 66%.  Kepuasan 
pelanggan terhadap kesesuaian 
tingkat harapan pelanggan sebelum 
mereka menerima jasa pelayanan 
dengan sesudah pelayanan yang 
mereka terima (Muninjaya, 2011). 
 
Berdasarkan hasil penelitian 
diperoleh ada hubungan antara 
mutu pelayanan keperawatan 
terhadap kepuasan pasien. Menurut 
Bowers dalam Kustriyani (2017) 
menyatakan mutu pelayanan 
berkaitan erat dengan kepuasan. 
Dimana mutu yang baik akan 
memberikan pengalaman bagi 
pelanggan dan selanjutnya 
mengundang mereka datang 
kembali untuk kunjungan 
berikutnya dan menjadi pelanggan 
yang loyal, begitu sebaliknya 
pelayanan yang kurang baik 
menimbulkan rasa kurang puas 
pada pasien. 
 
SIMPULAN & SARAN  
Simpulan 
 
1. Berdasarkan karakteristik 
responden yang terbanyak jenis 
kelamin responden pria (60%), 
pendidikan responden SMA (38%), 
pekerjaan responden ialah  petani 
(52%), usia responden mulai dari 
22 – 80 tahun. 
2. Mutu pelayanan rumah sakit 
diruang rawat inap RSUD 
Bengkayang menunjukan hasil 
bahwa (46%) menyatakan 
pelayanan keperawatan dalam 
ketegori tidak baik dan (18%) 
dalam kategori baik. 
3. Kepuasan pasien selama menjalani 
perawatan diruang rawat inap 
RSUD Bengkayang menunjukan 
hasil (33%) menyatakan tidak puas 
terhadap pelayanan keperawatan 
dan (34%) dalam kategori puas 
4. Terdapat hubungan mutu 
pelayanan keperwatan terhadap 
kepuasan pasien ruang rawat inap 
RSUD BengkayanG 
Saran 
1. Bagi peneliti diharapkan dapat 
memanfaatkan hasil penelitian 
yang telah didapatkan khususnya 
dalam pengembangan ilmu 
pengetahuan dan keterampilan 
terkait menejemen pelayanan untuk 
diterapkan dalam pelayanan 
keperawatan.  
2. Bagi institusi pendidikan penelitian 
ini diharapkan dapat menambah 
pengetahuan dan pembelajaran 
bagi mahasiswa dalam materi 
kuliah manajemen 
3. Bagi Rumah Sakit penelitian ini 
diharapkan dapat lebih 
meningkatkan mutu pelayanan 
keperawatan dengan melakukan 
  
survei kepuasan kepada pasien dan 
melakukan evaluasi secara berkala. 
4. Bagi peneliti selanjutnya 
diharapkan untuk lebih mendalami 
tentang faktor-faktor mutu 
pelayanan keperawatan, sehingga 
dapat diketahui faktor-faktor mana 
yang kurang dengan kepuasan 
pasien. 
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